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Abstrak 
Perusahaan asuransi dewasa ini diwarnai oleh persaingan yang ketat, perusahaan 
harus senantiasa berusaha mewujudkan keinginan nasabah semaksimal mungkin. Kepuasan 
nasabah dapat dipengaruhi oleh: (1) keandalan, (2) daya tanggap, (3) jaminan, (4) empati, 
(5) bukti fisik. Tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel Keandalan, Daya 
Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik secara bersama-sama dan parsial terhadap 
Kepuasan Nasabah PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) Malang Regional Office. Metode 
penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan teknik pengambilan sampel 
menggunakan accidental sampling. Teknik pengumpulan data dengan kuisioner, wawancara 
dan dokumentasi. Metode analisis data dengan analisis deskriptif, analasis regresi linier 
berganda, uji bersama-sama dan uji parsial.  
 
Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan nasabah 
 
Abstract 
Insurance companies characterized by intense competition nowadays, companies should 
always strive to achieve maximum customer desires. Customer satisfaction is influenced by 
(1) reliability, (2) responsiveness, (3) assurance, (4) empathy, (5) tangible. The research 
objectives are to determine the effect of Reliability Variable, Responsiveness Variable, 
Assurance Variable, Empathy Variable and Tangible Variable in simultan and partial to the 
customers satisfaction of PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) Malang Regional Office. The 
research method used is explanatory research with sampling techniques using accidental 
sampling. Data collection techniques in this study using questionnaires, interviews and 
documentation. Data analysis method used in this research are with descriptive analysis, 
multiple linear regression analysis, with simultan and partial. 
 
Keywords : Service quality, Customer satisfaction 
I.Pendahuluan 
Dalam perkembangan dunia bisnis yang 
semakin pesat baik dalam lingkup nasional 
maupun internasional persaingan antar perusahaan 
menjadi semakin ketat pula, dengan adanya situasi 
persaingan tersebut telah menyebabkan 
perusahaan-perusahaan sulit untuk meningkatkan 
jumlah pelanggan. Di pasar yang sudah ada, 
terlalu banyak produk dengan berbagai 
keunggulan serta nilai lebih yang ditawarkan oleh 
pesaing sehingga sulit bagi perusahaan untuk 
merebut pangsa pasar pesaing, maka dari itu 
alternatif yang lebih baik adalah perlunya 
melakukan berbagai upaya untuk 
mempertahankan pasar yang sudah ada melalui 
usaha meningkatkan kepuasan pelanggan serta 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
harapan-harapan maupun tuntutan. Setiap lembaga 
keuangan dituntut untuk memberikan pelayanan 
terhadap nasabah sebaik mungkin di mana 
kebutuhan nasabah semakin berkembang dan 
menginginkan segala proses bisa dilakukan 
dengan mudah dan cepat. Perusahaan harus 
berupaya menghasilkan dan menyampaikan 
barang dan jasa yang diinginkan pelanggan 
dengan memberikan pelayanan yang 
menyenangkan, fasilitas-fasilitas yang menunjang, 
yang mana hal tersebut akan membentuk rasa 
kepuasan konsumen.  
Menurut Sunarti (2008:21-26) sistem 
keuangan di Indonesia pada dasarnya dapat terdiri 
dari dua macam yaitu sistem perbankan dan 
sistem lembaga keuangan bukan bank. lembaga 
keuangan adalah badan usaha yang kekayaannya 
terutama dalam bentuk aset keuangan atau tagihan 
dibandingkan aset non financial atau aset riil. 
Lembaga keuangan memberikan kredit kepada 
nasabah dan menanamkan dananya dalam surat-
surat berharga. Sedangkan lembaga keuangan 
bukan bank adalah lembaga keuangan selain dari 
bank yang dalam kegiatan usahanya tidak 
diperkenankan menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan. Jenis lembaga keuangan 
bukan bank dapat dibedakan menjadi 3 (tiga) 
jenis, yaitu pertama lembaga kontaktual yang 
menarik dana dari masyarakat dengan 
menawarkan kontrak untuk memproteksi 
penabung terhadap resiko ketidakpastian. 
Contohnya, asuransi dan dana pensiun. Lembaga 
keuangan investasi yaitu lembaga keuangan yang 
kegiatannya melakukan investasi di pasar uang 
dan pasar modal, misalnya perusahaan efek dan 
reksa dana.  
Perusahaan asuransi dewasa ini diwarnai 
oleh persaingan yang ketat dimana perusahaan 
harus selalu siap bersaing dengan perusahaan lain 
untuk mempertahankan pangsa pasar dan 
meningkatkan kegiatan usahanya. Hal ini disadari 
karena tingginya persaingan maka diperlukan 
adanya strategi pemasaran yang efektif untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. 
Perusahaan asuransi harus senantiasa berusaha 
mewujudkan keinginan nasabah semaksimal 
mungkin sehingga nasabah tidak hanya merasa 
puas, tetapi sangat puas. Pada dasarnya, kepuasan 
dan ketidakpuasan nasabah atas produk akan 
berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal 
ini ditunjukkan nasabah setelah terjadi proses 
pembelian, apabila nasabah merasa puas maka ia 
akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk 
kembali membeli produk yang sama. Kepuasan 
pelanggan yang diperoleh dari pengalaman 
langsung memberi efek keyakinan yang besar 
(Ratnasari & Aksa, 2011:118-119). Oleh karena 
itu, setiap perusahaan asuransi perlu berupaya 
memahami nilai-nilai yang diharapkan nasabah 
dan atas dasar itu kemudian berusaha memenuhi 
harapan tersebut semaksimal mungkin. Kepuasan 
nasabah dapat dipengaruhi faktor-faktor berikut: 
(1) keandalan, (2) daya tanggap, (3) jaminan, (4) 
empati, (5) bukti fisik.  
Terciptanya kepuasan nasabah 
memberikan manfaat dalam keberhasilan suatu 
usaha yang  bergerak dalam bidang jasa. Upaya 
untuk mewujudkan kepuasan nasabah secara 
menyeluruh memang tidak mudah, dikarenakan 
nasabah yang dihadapi saat ini berbeda dengan 
nasabah yang lalu. Kotler (2009:140) 
mengemukakan banyak perusahaan secara 
sistematis mengukur seberapa baik mereka 
memperlakukan pelanggan mereka, mengenali 
faktor-faktor yang membentuk kepuasan. 
Perusahaan akan bertindak bijaksana dalam 
mengukur kepuasan pelanggan secara teratur. 
Salah satu usaha yang dapat dilakukan untuk 
menciptakan dan mempertahankan kepuasan 
nasabah adalah dengan memberikan pelayanan 
yang baik kepada nasabah.  
Pelayanan adalah faktor yang berharga 
yang dapat memberikan kesan mendalam bagi 
nasabah. Pelayanan yang prima membuat nasabah 
akan merasa keberadaannya memang dibutuhkan 
dan diperhatikan. Seiring dengan perkembangan 
dunia industri mengakibatkan kebutuhan akan 
pelayanan di bidang keuangan juga meningkat. Di 
Indonesia sendiri telah berdiri beberapa 
perusahaan asuransi dengan predikat terbaik. 
Nama-nama perusahaan tersebut antara lain: AIA 
Financial, Allianz, Avrist, AXA Mandiri, 
Bumiputera 1912, CIGNA, Manulife, Prudential, 
Sinarmas dan Jiwasraya. Perusahaan-perusahaan 
ini telah tersebar di kota-kota besar di Indonesia, 
salah satunya di kota Malang.  
PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) saat ini 
merupakan perusahaan asuransi jiwa nasional 
dengan modal pertumbuhan yang baik, luasnya 
jangkauan kantor pelayanan yang tersebar 
diberbagai wilayah Indonesia sehingga 
produktivitasnya masih dapat ditingkatkan. 
Reputasi Jiwasraya juga telah teruji selama lebih 
dari 1,5 abad, hal ini memberikan nilai tambah di 
mata msyarakat berupa kepercayaan lebih 
(Laporan Tahunan/ Annual Report PT. Asuransi 
Jiwasraya, 2011). Terdapat beberapa keunggulan 
lain dari perusahaan antara lain: (1) merupakan 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang berada 
dibawah Departemen Keuangan Republik 
Indonesia, (2) bebas memilih rumah sakit yang 
tersebar hampir di seluruh wilayah Indonesia, (3) 
proses klaim yang mudah, (4) premi dijamin tidak 
akan naik selama 1 (satu) tahun masa kontrak 
asuranasi, (5) jaminan asuransi kesehatan dapat 
disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 
menjelaskan pengaruh secara bersama – sama 
Variabel Keandalan (X1), Daya Tanggap (X2), 
Jaminan (X3), Empati (X4), Bukti Fisik (X5) 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) dan pengaruh 
secara parsial Variabel Keandalan (X1), Daya 
Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), Bukti 
Fisik (X5) terhadap Keputusan Pembelian (Y). 
II.Kajian Pustaka 
Kualitas Pelayanan 
Pengertian kualitas jasa atau pelayanan 
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketetapan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Pengertian kualitas jasa menurut 
Wyekof dalam Tjiptono dkk. (2008:331) adalah 
tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan 
dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan. Sedangkan 
menurut Kotler & Keller (2009:143) kualitas 
adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau 
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 
tersirat. Dengan kata lain, terdapat dua faktor 
utama yang mempengaruhi kualitas. Dua faktor 
tersebut adalah jasa yang diharapkan dan jasa 
yang dipresepsikan, pendapat tersebut 
dikemukakan Parasuraman dalam Tjiptono dkk. 
(2008:331). Implikasinya, baik buruknya kualitas 
jasa bergantung pada kemampuan penyedia jasa 
memenuhi harapan pelanggannya secara 
konsisten. Manfaat dari kualitas pelayanan tidak 
hanya dirasakan oleh pelanggan tetapi juga 
bermanfaat bagi karyawan dan perusahaan yang 
bersangkutan. Kualitas pelayanan yang baik akan 
berdampak terhadap kepuasaan dan loyalitas 
pelanggan. Di samping itu akan memberikan ciri 
positif bagi perusahaan sehingga karyawan akan 
lebih percaya diri dan semangat dalam melayani 
pelanggan. 
Menurut Tjiptono dkk. (2008:67), dalam 
rangka menciptakan kepuasan pelanggan, produk 
yang ditawarkan organisasi harus berkualitas. 
Istilah kualitas sendiri mengandung berbagai 
macam penafsiran, karena kualitas memiliki 
sejumlah level universal (sama di manapun), 
cultural (tergantung sistem nilai budaya), sosial 
(dibentuk oleh kelas sosial ekonomi, kelompok 
etnis, keluarga, teman sepergaulan), dan personal 
(tergantung preferensi atau selera setiap individu). 
Dengan kata lain, produk sesuai dengan standar 
(target, sasaran atau persyaratan yang bisa 
didefinisikan, diobservasi dan diukur).  
Dalam kaitannya dengan kepuasan 
pelanggan, kualitas memiliki beberapa dimensi 
pokok, bergantung pada konteksnya. Menurut 
Tjiptono dkk. (2008:67-68) dalam kasus 
pemasaran barang, ada delapan dimensi utama 
yang biasanya digunakan: 
a. Kinerja (performance): karakteristik operasi 
dasar dari suatu produk, misalnya kecepatan 
pengiriman paket titipan kilat, ketajaman 
gambar dan warna sebuah TV, serta 
kebersihan masakan di restoran. 
b. Fitur (features): karakteristik pelengkap 
khusus yang dapat menambah pengalaman 
pemakain produk, contohnya minuman gratis 
selama penerbangan pesawat, AC mobil, dan 
koleksi tambahan aneka nada panggil pada 
telepon genggam. 
c. Reliabilitas, yaitu probabilitas terjadinya 
kegagalam atau kerusakan produk dalam 
periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan, semakin 
andal produk bersangkutan. 
d. Konformasi (conformance), yaitu tingkat 
kesesuaian produk dengan standar yang telah 
ditetapkan, misalnya ketepatan waktu 
keberangkatan dan kedatangan kereta api; dan 
kesesuaian antara ukuran sepatu dengan 
ketentuan yang berlaku. 
e. Daya tahan (durability), yaitu jumlah 
pemakaian produk sebelum produk 
bersangkutan harus diganti. Semakin besar 
frekuensi pemakaian normal yang 
dimungkinkan, semakin besar pula daya tahan 
produk. Baterai merupakan salah satu contoh 
produk yang kerap kali menekankan aspek 
daya tahan sebagai positioning kunci. 
f. Serviceability, yaitu kecepatan dan kemudahan 
untuk direparasi, serta kompetensi dan 
keramahtamahan staf layanan. 
g. Estetika (aesthetics), menyangkut penampilan 
produk yang dapat dinilai dengan panca indera 
(rasa, aroma, suara, dan seterusnya). 
h. Persepsi terhadap kualitas (perceived quality), 
yaitu kualitas yang dinilai berdasarkan 
reputasi penjual, contohnya mobil BMW, 
arloji rolex, dan kemeja Polo. 
Dalam kasus pemasaran jasa, terdapat 5 
(lima) dimensi kualitas yang paling sering 
dijadikan acuan seperti: 
a. Keandalan (reliabilitas), yakni kemampuan 
memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat, dan memuaskan. Contohnya, 
dokter mampu mendiagnosis penyakit pasien 
dengan akurat. 
b. Daya tanggap (responsivitas), yaitu keinginan 
dan kesediaan para karyawan untuk membantu 
para pelanggan dan memberikan layanan 
dengan tanggap. Contohnya, sistem reservasi 
dan penanganan bagasi maskapai penerbangan 
yang cepat. 
c. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, 
kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para karyawan; bebas 
dari bahaya fisik, risiko atau keragu-raguan. 
Contohnya, mekanik di bengkel yang 
berpengetahuan dan berpengalaman luas. 
d. Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin 
hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian 
personal, dan pemahaman atas kebutuhan 
individual para pelanggan. Contohnya, 
seorang dokter mengenal pasiennya dengan 
baik, mengingat masalah sebelumnya dan 
bersifat sabar. 
e. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, karyawan, dan sarana 
komunikasi. Contohnya, fasilitas reparasi, 
seragam karyawan, kelengkapan peralatan, 
dan ruang tunggu yang representatif. 
 Pendekatan yang banyak digunakan 
dalam pengukuran kualitas pelayanan adalah gap 
model. Ratnasari & Aksa (2011:112) 
mengemukakan 5 (lima) gap tersebut, antara lain 
kesenjangan pertama mengenai perbedaan antara 
ekspetasi pelanggan dan persepsi manajer atas 
ekspetasi pelanggan, kesenjangan kedua mengenai 
kesenjangan persepsi manajemen spesifikasi 
kualitas jasa, kesenjangan ketiga mengenai 
kesenjangan penyampaian jasa, kesenjangan 
keempat mengenai perbedaan antara penyampaian 
jasa dan komunikasi eksternal. GAP 5 adalah 
penyimpangan kualitas jasa dari pihak konsumen 
dan merupakan akumulasi gap dua dan tiga 
berhadapan dengan persepsi konsumen dan 
tentang jasa. 
Kepuasan Nasabah 
Menurut Tjiptono dkk. (2008:433) kata 
„kepuasan atau satisfication’ (artinya cukup baik, 
memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). 
Secara sederhana kepuasan dapat diartikan 
sebagai „upaya pemenuhan sesuatu‟ atau 
„membuat sesuatu memadai‟. Umumnya harapan 
pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan 
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila 
ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk. 
Kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan 
terhadap apa yang ia terima setelah 
mengkonsumsi produk yang dibeli.  
Berdasarkan konsumsi atau pemakaian 
produk/merek tertentu dan juga merek lainnya 
dalam kelas produk yang sama, pelanggan 
membentuk harapannya mengenai kinerja 
seharusnya dari merek yang bersangkutan. 
Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, 
menimbulkan respons positif berupa terjadinya 
pembelian ulang, dan menganjurkan konsumen 
lain agar membeli produk yang sama. Keuntungan 
berlipat ganda akan diperoleh produsen, melalui 
penyebaran informasi positif dari konsumen ke 
konsumen lain. Hal ini lebih dikenal sebagai 
mouth to mouth advertising (Alma, 2005:5). 
Sebaliknya, situasi ketidakpuasan terjadi setelah 
konsumen menggunakan produk atau mengalami 
jasa yang dibeli dan merasakan bahwa kinerja 
produk ternyata tidak memenuhi harapan. 
Ketidakpuasan bisa menimbulkan sikap negatif 
terhadap merek maupun produsen/penyedia 
jasanya, berkurangnya kemungkinan pembelian 
ulang, peralihan merek, dan berbagai macam 
perilaku konsumen (Tjiptono, 2004:352). 
 
 
Asuransi 
Pengertian asuransi dalam Muhammad 
(2006:11) menurut Kitab Undang-Undang Hukum 
Dagang (KUHD) menurut ketentuan Pasal 246, 
pertanggungan adalah perjanjian dengan mana 
penanggung mengikatkan diri kepada tertanggung 
dengan menerima premi, untuk memberikan 
penggantian kepadanya karena kerugian, 
kerusakan atau kehilangan keuntungan yang 
diharapkan yang mungkin dideritanya akibat dari 
suatu evenemen. Tertanggung adalah istilah bagi 
badan yang menyalurkan risiko dan badan yang 
menerima risiko disebut penanggung. Perjanjian 
antara kedua badan ini disebut kebijakan. 
Kebijakan adalah sebuah kontrak legal yang 
menjelaskan setiap istilah dan kondisi yang 
dilindungi. Biaya yang dibayar oleh pihak 
tertanggung kepada pihak penanggung untuk 
risiko yang ditanggung disebut premi. 
Menurut Muhammad (2006:139-274) 
jenis-jenis asuransi adalah sebagai berikut: 
a. Asuransi Rangkap 
Asuransi rangkap berdasarkan ketentuan 
Pasal 252 KUHD dan ketentuan Pasal 277 KUHD, 
dapat disimpulkan bahwa ada asuransi rangkap 
apabila atas benda yang sama, evenemen yang 
sama dan waktu yang sama diadakan beberapa 
asuransi. Namun asuransi rangkap itu dilarang 
apabila asuransi pertama sudah diadakan dengan 
nilai penuh. 
a. Asuransi Kebakaran 
Asuransi kebakaran diatur dalam Buku I 
Bab 10 Pasal 287 – Pasal 298 KUHD. Pengaturan 
ini sangat sederhana, sudah tidak sesuai lagi 
dengan kebutuhan perkembangan asuransi 
sekarang, Karena pengaturannya sangat sederhana, 
maka perjanjian bebas antara tertanggung dan 
penanggung yang dituangkan dalam polis 
mempunyai fungsi penting dalam praktik asuransi 
kebakaran. 
b. Asuransi Jiwa 
Asuransi jiwa adalah perjanjian antara 2 
(dua) pihak atau lebih, dengan mana pihak 
penanggung mengikatkan diri kepada tertanggung 
dengan menerima premi, untuk memberikan suatu 
pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau 
hidupnya seseorang yang diasuransikan. 
c. Asuransi Sosial 
Asuransi Sosial Kecelakaan penumpang (Askep) 
diatur dalam Undang-Undang Nomor 33 Tahun 
1964 tentang Dana Pertanggungan Wajib 
Kecelakaan Penumpang, Lembaran Negara 
Nomor 137 Tahun 1964 yang mulai berlaku 31 
Desember 1964. Undang-undang ini dilaksanakan 
dengan Peraturan Pemerintah Nomor 17 Tahun 
1965 yang mulai berlaku 10 April 1965. Undang-
undang ini beserta peraturan pelaksanaanya 
Hipotesis 
1. Variabel Keandalan (X1), Daya Tanggap (2), 
Jaminan (X3), Empati (X4), dan Bukti Fisik 
(X5) secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 
2. Variabel Keandalan (X1), Daya Tanggap (2), 
Jaminan (X3), Empati (X4), dan Bukti Fisik 
(X5) secara parsial berpengaruh terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y). 
III.Metode Penelitian 
a. Rancangan Penelitian 
Jenis penelitian dalam penelitian ini yaitu 
Explanatory research, dalam penelitian ini teknik 
pengambilan sampel pada umumnya dilakukan 
secara Accidental Sampling, pengumpulan data 
menggunakan kuesioner, wawancara, dan 
dokumentasi. Analisis data menggunakan analisis 
regresi linear berganda. 
b. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 
PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) Malang 
Regional Office. Dengan menggunakan rumus 
machin  jumlah sampel yang dibutuhkan adalah 
115,983573 sehingga dibulatkan ke atas jadi 116 
orang.  
 
 
c. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data pada penelitian ini 
menggunakan kuesioner, wawancara, dan 
dokumentasi. 
d. Metode Analisa 
Dalam penelitian ini analisis yang digunakan 
adalah analisis regresi linear berganda. 
V.Kesimpulan 
1. Berdasarkan hasil uji bersama-sama, dapat 
ditunjukkan bahwa variabel bebas yang terdiri 
dari Keandalan (X1), Daya Tanggap (X2), 
Jaminan (X3), Empati (X4), dan Bukti Fisik 
(X5) memiliki pengaruh signifikan terhadap 
variabel terikat yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). 
Nilai signifikansi F lebih kecil sama dengan 
0,05. Ini dibuktikan dengan nilai signifikansi F 
sebesar 0,000 lebih kecil sama dengan 0,05. 
Hal ini menunjukkan bahwa PT. Asuransi 
Jiwasraya (Persero) Malang Regional Office 
mampu membrikan pelayanan yang baik 
sehingga Kepuasan Pelanggan meningkat. 
2. Berdasarkan hasil uji parsial, dapat ditunjukkan 
bahwa variabel bebas yang terdiri dari 
Keandalan (X1), Daya Tanggap (X2), Jaminan 
(X3), Empati (X4), dan Bukti Fisik (X5) 
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel 
terikat yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Ini 
dibuktikan dengan nilai signifikansi t lebih 
kecil sama dengan 0,05. Keandalan (X1) 
sebesar 0,004, Daya Tanggap (X2) sebesar  
0.034, Jaminan (X3) sebesar 0,024, Empati 
(X4) sebesar ) 0,034, dan Bukti Fisik (X5) 
sebesar 0,019. 
Saran 
1. Agar perusahaan dapat memberikan kualitas 
pelayanan yang baik kepada nasabah melalui 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan 
bukti fisik, serta mempertahankan semua 
unsur-unsur tersebut, sehingga nasabah 
memperoleh suatu kepuasan dan tetap setia 
menjadi nasabah dari PT. Asuransi Jiwasraya 
(Persero) Malang Regional Office. 
2. Kepada peneliti selanjutnya agar dapat 
meneliti variabel-variabel lain diluar variabel 
yang telah dibahas, yang sekiranya dapat 
mempengaruhi kepuasan nasabah. 
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